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Streszczenie. W  artykule przedstawiam wyniki badania, jakie przeprowadziłem w  latach 
2009−2010 wśród ankieterów realizujących badania CATI (Computer Assisted Telephone Inter-
view), współpracujących z 12 czołowymi polskimi ośrodkami badawczymi oraz z dwiema firmami 
zagranicznymi – norweską i islandzką. W badaniu zastosowano technikę ankiety. Artykuł prezentuje 
wybrane rezultaty projektu – charakteryzuje dane pozyskane w bloku pytań mierzących stopień sa-
tysfakcji ankieterów z wykonywanej przez nich pracy. Zadowolenie to oceniano w sześciu wymia-
rach: „nadzór”, „uznanie”, „współpracownicy”, „rozwój”, „warunki pracy” i „wynagrodzenie”. Za-
dowolenie polskich ankieterów z pracy jest największe na poziomie wymiaru „współpracownicy” 
i  „nadzór”, natomiast w najmniejszym stopniu ankieterzy usatysfakcjonowani są perspektywami 
rozwoju zawodowego stwarzanymi przez firmę oraz uznaniem, jakim ich praca się cieszy. Satys-
fakcja z pracy ankieterów zagranicznych jest trochę większa aniżeli ankieterów polskich – różnica 
ta widoczna jest na poziomie wszystkich wymiarów zadowolenia, w szczególności skal „nadzór”, 
„uznanie” i „rozwój”.
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1. Wprowadzenie

Stopień zadowolenia ankieterów z wykonywanej przez nich pracy zdaje się 
być istotnym czynnikiem wpływającym na  jakość produktów działań ankieter-
skich; ma przełożenie na to, jak dobrze (czyli na ile zgodnie z zaleceniami) ankie-
terzy starają się wykonać powierzone im zadania. Choć zależność ta nie została 
dobrze zbadana w odniesieniu do środowiska ankieterów realizujących badania 
surveyowe (Bowers i in. 2012), wyniki analiz przeprowadzonych na danych po-
chodzących z innych obszarów (na przykład rezultaty badań operatorów infoli-
nii bankowych, których praca jest pod pewnymi względami podobna do pracy 

* Wojciech Jabłoński – Katedra Metod i Technik Badań Społecznych, Instytut Socjologii, Wy-
dział Ekonomiczno-Socjologiczny, Uniwersytet Łódzki, ul. Rewolucji 1905 r. nr 41, 90-214 Łódź.

1 Artykuł ten powstał w oparciu o wystąpienie CATI Interviewers Job Satisfaction Level, jakie 
wygłosiłem na 67th American Association for Public Opinion Research Annual Conference w Or-
lando (USA) w maju 2012 r.
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ankietera CATI) pokazują, że niezadowolenie pracowników z pracy, jaką świad-
czą, może odbijać się na  jakości czynności, które w  tej pracy wykonują; może 
również zmniejszać stopień przywiązania do pracy i wzmacniać dążenia do  jej 
zmiany na inną. Sytuacja taka rodzi konieczność zrekrutowania i przeszkolenia 
nowej osoby, a więc generuje dla firmy znaczące koszty (Hartline, Ferrell 1996; 
Malhotra, Mukherjee 2004; Ziegler, Hagen, Diehl 2012).

Celem badania, którego wyniki prezentuję w tym artykule, było określenie 
stopnia satysfakcji z pracy ankieterów telefonicznych zatrudnionych w (głównie 
komercyjnych) agencjach badania opinii i  rynku w Polsce, Norwegii i  Islandii. 
Omówienie rezultatów poprzedzam krótką charakterystyką techniki wywiadu 
CATI oraz opisem projektu badawczego.

2. Wywiad CATI – charakterystyka techniki

Wywiad telefoniczny ze wspomaganiem komputerowym (CATI – Computer 
Assisted Telephone Interview) jest obecnie w Polsce jedną z najpopularniejszych 
technik zbierania danych w komercyjnych badaniach opinii i rynku (Chojnowski, 
Wódkowski 2011). W wielu krajach Europy Zachodniej i w USA wywiad CATI 
(oprócz bardzo szerokiego wykorzystania w badaniach rynkowych) znajduje też 
regularne zastosowanie w projektach prowadzonych w ramach statystyki publicz-
nej oraz w  socjologicznych badaniach akademickich (Haeder, Haeder, Kuehne 
2012; Lepkowski i in. 2008).

Popularność wywiadu telefonicznego związana jest przede wszystkim z krót-
kim (w porównaniu do wywiadów przeprowadzanych face-to-face) okresem re-
alizacji, gwarantowanym elektroniczną formą narzędzia badawczego i scentrali-
zowanym procesem zbierania danych2. Na częste stosowanie techniki CATI ma 
również niebagatelny wpływ relatywnie niski koszt realizacji badań telefonicz-
nych3, automatyczna kontrola spójności wprowadzanych danych oraz możliwość 
implementacji do narzędzia badawczego rozwiązań metodologicznych niedostęp-
nych w tradycyjnym wywiadzie kwestionariuszowym (np. rotacji i randomizacji 

2 Tak jak w innych typach badań wspomaganych komputerowo, w CATI papierowy kwestio
nariusz zastąpiony jest elektronicznym skryptem; ankieterzy zgromadzeni w studiu telefonicznym 
dzwonią do  respondentów, odczytują pytania z  ekranu i  wprowadzają odpowiedzi bezpośrednio 
do komputera. Eliminuje to konieczność druku kwestionariuszy, ich dystrybucji (dostarczenia ich 
do ankieterów i późniejszego odebrania wypełnionych formularzy), jak również potrzebę ręcznego 
tworzenia komputerowego zbioru danych – „przenoszenia” odpowiedzi z kwestionariuszy do pliku 
elektronicznego.

3 W warunkach polskich koszt realizacji standardowego wywiadu telefonicznego jest około 
2−3 razy niższy w stosunku do wywiadu face-to-face. Przewaga ta wzrasta w przypadku dużego 
terytorialnego rozproszenia próby oraz w badaniach business-to-business, realizowanych zwykle 
z respondentami trudno dostępnymi (Hołdakowski 2006). 
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wyświetlania pytań lub kategorii odpowiedzi, emisji nagrań, nagrywania frag-
mentów wywiadu) (Sawiński 1996).

Przygotowanie i realizacja badania z użyciem techniki wywiadu CATI róż-
ni  się całkowicie od  procedur stosowanych w  przypadku badań terenowych. 
Po  pierwsze, skomplikowaniu ulega proces doboru próby i  kontroli jej staty-
stycznej reprezentatywności. W przypadku projektów, których wyniki mają być 
estymowane na populacje ogólnonarodowe, w większości krajów niemożliwe 
jest wylosowanie respondentów z operatów (wykazów zawierających wyczer-
pujące informacje o numerach telefonicznych „przypisanych” do konkretnych 
respondentów nie ma lub też dostęp do nich jest zablokowany). Konieczne jest 
wówczas korzystanie z procedury losowego generowania numerów telefonów 
(RDD – Random Digit Dialing). Co więcej, w badaniach takich niezbędne jest 
najczęściej łączenie w próbach numerów stacjonarnych i komórkowych (z uwa-
gi na spadającą penetrację telefonii stacjonarnej i rosnącą liczbę abonentów tele-
fonii komórkowej), jak również uwzględnianie faktu, iż część badanej populacji 
może nie mieć w ogóle dostępu do telefonu (Keeter i in. 2007; Sawiński 1996; 
Steeh 2008). 

Po drugie, charakterystyczne dla wywiadu CATI jest ograniczenie komu-
nikacji między ankieterem a  respondentem do kanału werbalnego. Implikuje 
to konieczność odpowiedniego dostosowania narzędzia badawczego (np. ro-
dzajów pytań, długości wywiadu, jego tematyki) do  warunków komunikacji 
telefonicznej. Zmianie ulega też zachowanie ankietera – stosowane przez nie-
go zabiegi aranżacyjne, jak również sposób zadawania pytań uwzględniać mu-
szą nieosobisty charakter kontaktu (de Leeuw 1992). Z jednej strony, stosun-
kowo duży dystans między ankieterem a  respondentem w  wywiadzie CATI 
działa korzystnie, ograniczając rozmiar efektu ankieterskiego (Groves, Magi-
lavy 1986; Tucker 1983) i  osłabiając społeczne uwikłanie respondenta (Hy-
man 1954; Kubiak, Przybyłowska, Rostocki 1992). W  efekcie w  wywiadzie 
telefonicznym obserwujemy często słabszą skłonność respondentów do udzie-
lania odpowiedzi społecznie akceptowanych, to jest takich, które są zgodne 
z ogólnie przyjętymi normami (Frey 1989; Kormendi 1988; Sztabiński 1999). 
Z drugiej strony jednak, wywiad telefoniczny cechuje mniejsza (w porównaniu 
do wywiadu osobistego) skuteczność zabiegów aranżacyjnych (Couper, Groves 
2002). Kontakt telefoniczny łatwiej jest respondentowi przerwać; rozłączenie 
rozmowy jest „prostsze” niż zamknięcie przed ankieterem drzwi. Co więcej, 
w wywiadzie face-to-face, zakładając, że uda  się go rozpocząć, zakończenie 
rozmowy w trakcie i wyproszenie ankietera z mieszkania jest stosunkowo trud-
ne do przeprowadzenia – w wywiadzie CATI wystarczy przerwanie połącze-
nia (Groves 1990). Poza tym ankieter telefoniczny nie ma żadnych możliwo-
ści kontrolowania warunków, w  jakich realizowany jest wywiad (Holbrook, 
Green, Krosnick 2003).
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Po trzecie, w badaniach CATI stosuje się odmienną od tej właściwej dla ba-
dań terenowych organizację pracy sieci ankieterskiej. Ankieterzy zgromadzeni 
są w jednym bądź kilku call center (każde studio wyposażone jest w odpowied-
nią liczbę stanowisk komputerowych –  od  kilkunastu do  kilkuset), skąd tele-
fonują do respondentów; praca ankieterów zorganizowana jest w kilkugodzin-
ne sesje. Znajduje to odzwierciedlenie w stosowanych przez ośrodki badawcze 
procedurach human resources. Ankieterzy są najczęściej opłacani za przepraco-
waną godzinę (a nie za zrealizowany przypadek, jak ma to miejsce w pracy an-
kieterów terenowych), zaś kontrola ich działań odbywa się w czasie rzeczywi-
stym – nadzorujący pracę studia superwizor widzi pracującego ankietera, może 
włączyć podsłuch wywiadu, który akurat jest realizowany, ma też możliwość 
podglądu ekranu ankieterskiego. Świadomość intensywności działań kontrol-
nych wymusza na ankieterach ściślejsze (aniżeli w przypadku wywiadów face-
to-face4) przestrzeganie zaleceń instrukcji, a co za tym idzie umożliwia osiągnię-
cie znacznie większej standaryzacji zachowania ankieterów (Fowler, Mangione 
1990; Lavrakas 1993).

3. Opis projektu

W artykule przedstawiam wyniki projektu badawczego, jaki zrealizowałem 
w  okresie od  listopada 2009 do  sierpnia 2010 roku, docierając do  ankieterów 
CATI w kilkunastu firmach badania opinii i rynku. Zasadnicza część tego projek-
tu prowadzona była w Polsce. Jej uzupełnieniem są badania wykonane w Norwe-
gii i Islandii.

Badanie ankieterów CATI zrealizowałem w  12 polskich komercyjnych 
ośrodkach badania opinii i rynku: 4P research mix, ASM – Centrum Badań i Ana-
liz Rynku, ARC Rynek i Opinia, Expert-Monitor (obecnie Kantar Media Intelli-
gence), GfK Polonia, IMAS International, IPSOS, Grupa IQS, MillwardBrown 
SMG/KRC, PBS DGA, Pentor Research International (obecnie TNS Polska) 
i TNS OBOP (obecnie TNS Polska)5. Kryterium doboru agencji był fakt posia-
dania certyfikatu jakości w kategorii wywiadu CATI przyznanego przez Orga-
nizację Firm Badania Opinii i Rynku (OFBOR) w wyniku VII edycji inspekcji 

4 W badaniach face-to-face bieżący monitoring pracy ankieterów jest niemożliwy – stosuje się 
w nich wywiad kontrolny (lub kontrolną ankietę pocztową), zawierający pytania dotyczące samego 
wywiadu (jak długo trwał, czego dotyczył itp.), jak również powtórzone niektóre z pytań zadanych 
wcześniej przez ankietera (Sawiński, Sztabiński 2005; Sztabiński 2005). Więcej możliwości kon-
trolnych (aczkolwiek wciąż mniej niż wywiad CATI) daje wywiad osobisty ze wspomaganiem kom-
puterowym – CAPI (Sawiński 2005). 

5 Pentor Research International w 2010 r. zmienił nazwę na TNS Pentor. Firmy TNS Pentor 
i TNS OBOP w marcu 2012 r. połączyły się, tworząc TNS Polska.
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stosowania standardów Programu Kontroli Jakości Pracy Ankieterów (PKJPA) 
(Certyfikaty VII audytu PKJPA 2008). Certyfikatem takim legitymowało  się 
18 firm, w 6 agencjach realizacja badania – z uwagi na odmowę lub likwidację 
studia CATI – nie powiodła się. 

W każdej z instytucji przy użyciu ankiety przebadałem możliwie liczną grupę 
ankieterów CATI, docierając w sumie do 846 osób. W większości agencji narzę-
dzie badawcze miało postać papierową; ankieterzy wypełniali kwestionariusze 
podczas pracy (w specjalnie do tego przeznaczonym czasie lub też w przerwach 
między wykonywanymi połączeniami) i następnie oddawali mi je. Dwie agencje 
nie zgodziły  się na  taką formę badania – wykorzystano tam narzędzie elektro-
niczne: ankieterzy wypełniali ankietę zamieszczoną w Internecie lub też w we-
wnętrznym systemie informatycznym firmy. Odsetki realizacji w poszczególnych 
firmach były mocno zróżnicowane i wahały się od 20 do 100%. Za 100% przyjęto 
liczbę ankieterów, którzy w przeciągu miesiąca poprzedzającego początek bada-
nia w danej firmie przynajmniej raz byli w pracy.

Badania w  firmach zagranicznych zrealizowałem podczas 10-dnio-
wych wizyt studyjnych6, jakie odbyłem w  islandzkiej agencji Capacent Gal-
lup oraz w urzędzie statystycznym Norwegii – Statistisk sentralbyra (Statictics 
Norway). Badanie zagraniczne zostało przeprowadzone według tego samego 
schematu jak opisane wcześniej badanie krajowe. Jednak, co oczywiste, narzę-
dzie badawcze musiało zostać dostosowane –  głównie w  warstwie językowej 
–  do  warunków funkcjonowania agencji uczestniczących w  projekcie. Ankie-
ta dla  ankietera CATI (w  postaci papierowej) została przygotowana w  dwóch 
wersjach językowych – angielskiej i norweskiej. Wersję angielską wykorzystano 
w Islandii, z kolei na użytek badania w Norwegii (na prośbę kierownictwa fir-
my) kwestionariusz został przetłumaczony na język ojczysty ankieterów7. Łącz-
nie w  ramach modułu zagranicznego zgromadziłem 96 kwestionariuszy. Dane 
zebrane w Islandii i Norwegii – z uwagi na małą liczebność przebadanych przy-
padków – traktuję w opracowaniu łącznie. 

6 Wyjazdy na  wizyty oraz  realizacja badań w  firmach zagranicznych finansowane były 
ze  stypendiów, jakie otrzymałem ze  środków Mechanizmu Finansowego Europejskiego Obszaru 
Gospodarczego oraz Norweskiego Mechanizmu Finansowego w ramach Funduszu Stypendialnego 
i Szkoleniowego (umowy nr FSS/2009/II/D3/W/0022/WS/U/0028 oraz FSS/2009/II/D3/W/0023/
WS/U/0033).

7 Tłumaczenie kwestionariusza na  język angielski wykonałem samodzielnie. Korekty mojej 
pracy dokonał dyplomowany tłumacz – osoba dwujęzyczna, mieszkająca od urodzenia w Wielkiej 
Brytanii. Z kolei tłumaczenie kwestionariusza ankieterskiego na  język norweski zleciłem dyplo-
mowanemu tłumaczowi – absolwentowi skandynawistyki Uniwersytetu im. Adama Mickiewicza 
w  Poznaniu. Adjustacji tego tłumaczenia dokonał pracownik Statistics Norway. Choć starałem 
się, aby tłumaczenia kwestionariuszy cechowały  się wysoką jakością, nie byłem w  stanie zasto-
sować procedur standardowo wdrażanych w dużych międzynarodowych projektach surveyowych 
(zob. Harkness, Villar, Edwards 2010).
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4. Kwestionariusz satysfakcji z pracy8

Badanym przedstawiono zestaw 18 stwierdzeń odnoszących się do pracy an-
kietera CATI i  poproszono ich o  ocenę, w  jakim stopniu zgadzają  się lub nie 
zgadzają z każdym z nich („zdecydowanie się nie zgadzam”; „raczej się nie zga-
dzam”; „raczej się zgadzam” oraz „zdecydowanie się zgadzam” + „trudno powie-
dzieć” i „odmowa odpowiedzi”).

Prezentowane stwierdzenia składały  się na  sześć wymiarów zadowolenia 
z pracy. Wymiary te wybrałem posiłkując się Minnesota Satisfaction Question-
naire (MSQ) (Weiss i in. 1967) – profesjonalnym narzędziem do pomiaru satys-
fakcji z pracy. Dokonałem selekcji takich wymiarów, które – w moim przekona-
niu – najlepiej oddają specyfikę pracy ankietera telefonicznego. Z 20 wymiarów 
wykorzystałem następujące: supervision –  human relations oraz  supervision 
–  technical (zbudowały one skalę „nadzór”); recognition (który stworzył skalę 
„uznanie”); co-workers (skala „współpracownicy”); advancement oraz  varie-
ty (skala „rozwój”); working conditions (skala „warunki pracy”) i compensation 
(skala „wynagrodzenie”). W ramach każdej skali ułożyłem po trzy stwierdzenia 
– robiłem to samodzielnie, nie posiłkując się już MSQ; zależało mi na tym, aby 
stwierdzenia te jak najbardziej przystawały do warunków pracy ankietera telefo-
nicznego, a nie były uniwersalne i możliwe do zastosowania dla pracowników 
rozmaitych profesji. 

W tabelach 2 i  3 zestawiono informacje o  uzyskanych wynikach. Oprócz 
danych obrazujących rozkład odpowiedzi oraz  średnich arytmetycznych wyli-
czonych dla poszczególnych itemów, podane są też wartości średnich otrzymane 
na poziomie skal. Prezentuję też wynik globalny, obejmujący wszystkie stwier-
dzenia. Wartości średnich arytmetycznych wyliczono po  wyłączeniu kategorii 
rezydualnych („trudno powiedzieć” i  „odmowa odpowiedzi”). Odpowiedziom 
przypisano następujące wartości liczbowe: 1 – zdecydowanie się nie zgadzam, 
2 – raczej się nie zgadzam, 3 – raczej się zgadzam, 4 – zdecydowanie się zgadzam 
(skala 1−4: im wyższa wartość średniej, tym większe zadowolenie ankietera).

Rzetelność poszczególnych skal, jak również rzetelność całego zbioru ite-
mów w ramach modułu krajowego, sprawdzono metodą Alfa Cronbacha (Bedyń-
ska, Cypryańska 2007) – wartości statystyk Alfa podane są w tabeli. W przypadku 
skali „współpracownicy” okazało się, że wyłączenie z analizy jednego z itemów 
(„mam w pracy przyjaciela”) korzystnie wpływa na rzetelność – zarówno tej skali, 
jak i całego zbioru. W tabeli raportowane są wartości średnich i wartości statystyk 

8 Blok pytań mierzących poziom zadowolenia ankieterów z  pracy był jednym z  modułów 
kwestionariusza. Oprócz niego w kwestionariuszu zamieszczono pytania dotyczące między inny-
mi: przeszłości zawodowej respondenta; powodów, dla których respondent podjął pracę ankietera; 
postrzeganych zalet i wad pracy ankietera CATI; oceny szkolenia wprowadzającego; stresogenności 
i trudności różnych czynności ankieterskich.
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Alfa dla obu wariantów (skala „współpracownicy” 3-itemowa i 2-itemowa), na-
tomiast w  następnej analizie (zależnościowej) posługuję  się danymi dla  wersji 
o zwiększonej rzetelności, a więc z wyłączeniem wspomnianej pozycji9.

Zadowolenie polskich ankieterów z pracy jest największe na poziomie wy-
miarów „współpracownicy” i „nadzór”. W przypadku tego drugiego warto odno-
tować, że superwizorzy są o wiele lepiej oceniani jako osoby wydające polece-
nia, definiujące oczekiwania wobec ankieterów oraz  udzielające ewentualnego 
wsparcia (średnie 3,54 i 3,30) aniżeli osoby oceniające pracę ankieterów (średnia 
2,89). Ankieterzy stosunkowo wysoko punktują też warunki, w jakich realizują 
wywiady, aczkolwiek narzekają na dyskomfort wynikający – jak sądzę – z faktu 
przebywania wielu osób w jednym pomieszczeniu i pracy w systemie open space 
(nieprawidłowa temperatura, oświetlenie, wentylacja itp.), co zaniża sumaryczny 
wynik skali. 

Najgorsze oceny widoczne są na poziomie wymiarów „uznanie” i „rozwój”. 
Wyjątkowo często polscy ankieterzy zwracają uwagę na to, że firma nie dba o ich 
rozwój zawodowy oraz  to, iż  ich opinia w  agencji nie ma żadnego znaczenia 
– nikt się z nią nie liczy. O ile typowe dla pracy w call center są mało drożne ka-
nały awansu (zob. Gwartney 2007; Mathiebe 2011), co prawdopodobnie utrudnia 
firmom podejmowanie działań stymulujących, wspierających profesjonalny roz-
wój ankieterów, o tyle niepokoi „odcinanie się” agencji od tego, jakie są opinie 
osób mających bezpośrednią styczność z respondentami. Marginalizowanie roli 
ankieterów z jednej strony ujemnie wpływa na poziom ich satysfakcji z wykony-
wanej pracy, z drugiej strony pozbawia agencje cennych informacji o wartości 
stosowanych przez nie narzędzi badawczych i procedur realizacyjnych (zob. Faz-
zi, Martire, Pitrone 2009; Morton-Williams 1993; Tarnai, Paxson 2005).

Poniższa tabela (3) pokazuje wyniki analiz zależnościowych wykonanych 
na zgromadzonych danych na poziomie wyniku ogólnego. Widać, że czynnika-
mi różnicującymi poziom zadowolenia ankieterów w Polsce są wiek i staż pracy. 
Większą satysfakcję z pracy zdają się mieć osoby najmłodsze (do 22 lat) i najstar-
sze (29 lat i powyżej) oraz ankieterzy pracujący najkrócej w zawodzie. Większe 
zadowolenie widać też w przypadku osób, których profil wykształcenia nie jest 
związany z naukami społecznymi. Płeć i obciążenie pracą nie różnicują odpowie-
dzi respondentów w tym zakresie10.

9 Z uwagi na nielosowy charakter doboru respondentów do badania, w opracowaniu odstępuję 
od raportowania i analizowania poziomów istotności statystycznej różnic między średnimi.

10 W tabeli krzyżowej zmienne niezależne „wiek”, „staż pracy” i „obciążenie pracą” zostały 
tak zagregowane, aby w kategoriach każdej z nich lokował się mniej więcej taki sam odsetek re-
spondentów. Za  wskaźnik obciążenia pracą obrano deklarowaną wysokość miesięcznych zarob-
ków netto ankietera z tytułu pracy w studiu CATI. Przyjęto, iż ankieterzy zarabiający do 500 PLN 
obciążeni są pracą w stopniu małym; od 501 do 1000 PLN – w stopniu średnim; powyżej 1000 PLN 
– w stopniu dużym. Profil wykształcenia został zdefiniowany w oparciu o Klasyfikację Dziedzin 
Nauki i Techniki OECD (2007).
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Tabela 3. Cechy ankietera a zadowolenie z pracy – wynik ogólny (moduł krajowy) (średnie 
arytmetyczne)

Płeć Wiek (lata życia)

kobieta mężczyzna do 22 23−24 25−28 29 i więcej

2,85 2,82 2,86 2,76 2,78 2,97

Staż pracy (miesiące)

do 4 5−11 12−23 24 i więcej

2,96 2,83 2,85 2,73

Profil wykształcenia Obciążenie pracą

nauki społeczne inne małe średnie duże

2,78 2,93 2,82 2,84 2,84

Źródło: oprac. własne.

Satysfakcja z pracy ankieterów zagranicznych jest trochę większa aniżeli an-
kieterów polskich – różnica ta widoczna jest na poziomie wszystkich wymiarów 
zadowolenia, w szczególności skal „nadzór”, „uznanie” i „rozwój”. Wydaje się 
więc, że ankieterzy islandzcy i norwescy mają pewne poczucie rozwoju zawodo-
wego oraz świadomość tego, że ich opinia coś znaczy, że ktoś się nią przejmuje. 

Inne wyniki uzyskane w projekcie oraz obserwacje, jakie poczyniłem w trak-
cie wizyt w ośrodkach zagranicznych, pomagają wytłumaczyć większą satysfak-
cję z  pracy ankieterów zagranicznych. Po  pierwsze, stawki ankieterskie w  fir-
mach norweskiej i islandzkiej są znacznie wyższe niż w Polsce. Różnica ta jest 
ogromna nawet wówczas, gdy skorygujemy wartości nominalne, uwzględniając 
parytet siły nabywczej. Upraszczając – ankieter norweski i islandzki za swoje wy-
nagrodzenie kupi znacznie więcej niż ankieter w Polsce11. Ponadto, w Statistics 
Norway współpraca z niektórymi ankieterami jest – w rozumieniu polskiego usta-
wodawstwa – unormowana przepisami prawa pracy. Ankieterzy ci są etatowymi 

11 Z przeprowadzonych przeze mnie badań wynika, że średnie wynagrodzenie doświadczonego 
i dobrze ocenianego ankietera w polskiej agencji wynosi 2,44 EUR, zaś w firmach zagranicznych 
– w jednej: 35,14 EUR, w drugiej: 16,33 EUR netto za 1 godzinę pracy w studiu. Kwoty te prze
liczone według parytetu siły nabywczej wynoszą odpowiednio 4,01 PPS, 29,78 PPS i 9,28 PPS. 
PPS (Purchasing Power Standards) są rodzajem umownej waluty przyjętej w międzynarodowych 
porównaniach siły nabywczej pieniądza. Wartość jednego PPS jest równa liczbie jednostek waluty 
danego kraju odpowiadającej 1 euro na rynku krajowym, przy uwzględnieniu relacji cen danego 
kraju do  cen pozostałych krajów biorących udział w  porównaniu (w  tym przypadku wszystkich 
27 państw Unii Europejskiej) (European Price Statistics 2008; Eurostat).
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pracownikami firmy i przysługują im takie same prawa jak innym „etatowcom” 
– na przykład mogą iść na zwolnienie lekarskie czy na urlop wypoczynkowy.

Po drugie, obie firmy, które wizytowałem, cieszą się wśród społeczeństwa 
bardzo dobrą opinią; jest tak zwłaszcza w  przypadku Statistics Norway, które 
realizuje badania z zakresu statystyki publicznej. Poza tym niektóre badania sta-
tystyczne prowadzone tam w kanale CATI mają charakter obowiązkowy (tak jak 
w Polsce Narodowy Spis Powszechny); niewątpliwie sytuacja taka przyczynia się 
do zwiększenia kooperatywności respondentów. Znaczenie ma też ogólnie lep-
sza kondycja społeczeństw Islandii i Norwegii (Europe in figures… 2011). Wyż-
szy poziom wykształcenia sprzyja akulturacji badań surveyowych, powoduje też, 
że respondenci w trakcie wywiadu w mniejszym stopniu doświadczają trudności 
poznawczych – rozumieją treść pytań, ich sens itp. Praca ankietera jest więc mniej 
uciążliwa.

Ważne jest też to, że odwiedzone przeze mnie ośrodki zagraniczne operu-
ją przede wszystkim na próbach imiennych, a nie – jak ma to miejsce w Polsce 
– na próbach numerów telefonicznych generowanych losowo. Ankieterzy dzwo-
nią do konkretnej osoby i przed wykonaniem połączenia dysponują rozmaitymi 
informacjami o  rozmówcy, które mogą wykorzystać, by wzmocnić perswazyj-
ność zabiegów aranżacyjnych. Sytuacja taka pozwala również na  wykorzysty-
wanie rozmaitych narzędzi wspomagających realizację badań nakierowanych 
na zwiększenie response rate – możliwe i łatwo wykonalne jest wysyłanie listów 
zapowiednich do respondentów (Goldstein, Jennings 2002; de Leeuw i in. 2007), 
czy też stosowanie pieniężnych lub produktowych incentives (zob np. Singer, van 
Hoewyk, Maher 2000).

5. Podsumowanie

Niepokój budzi przekonanie polskich ankieterów, że ich opinia się nie liczy, 
nikogo nie interesuje ich zdanie na temat różnych spraw związanych z prowadzo-
nymi badaniami. Jak już wspominałem, takie działanie ośrodka jest równoznacz-
ne z pozbawianiem się dostępu do cennych (i darmowych) informacji dotyczą-
cych wartości narzędzi stosowanych w trakcie wywiadu. 

Jedną z przyczyn niskiego stopnia zadowolenia z pracy ankieterów w Polsce 
jest – moim zdaniem – relatywnie niskie wynagrodzenie. Biorąc pod uwagę ob-
ciążające warunki pracy (hałas, ciągłe mówienie, narażenie na nieprzyjemności 
ze  strony respondentów), nieetatowy jej charakter oraz brak możliwości otrzy-
mywania dodatkowych benefitów finansowych (których przykładem są napiwki 
w gastronomii), „polskie” stawki wydają się być mało atrakcyjne. 
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Inną z  przyczyn większej satysfakcji z  pracy ankieterów zagranicznych 
może być zdecydowanie mniejsza frekwencja występowania w  trakcie wywia-
du sytuacji trudnych (Jabłoński 2012a; Jabłoński 2012b). W trakcie realizowa-
nia wywiadów ankieterzy rzadko napotykają respondentów niekooperatywnych 
– niechętnych do udziału w badaniu, agresywnych, charakteryzujących się dużą 
aktywnością uboczną – takich, na których ankieterzy polscy „skazani” są niemal 
codziennie12.
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Wojciech Jabłoński

CATI Interviewers’ Job Satisfaction Level

Summary. In this paper, we outline the results of a research that was carried out among CATI 
interviewers from 2009 to 2010. A total of 12 major Polish survey organizations, as well as two 
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Norwegian and Icelandic survey centers participated in this project. The study employed a standar-
dized, self-administered questionnaire.

This paper focuses on selected results from the project; it investigates the level of satisfaction 
that CATI interviewers experience from doing their job. The results were provided across six scales, 
which measured interviewers’ perceived level of job satisfaction across the following elements: 
“supervision,” “recognition,” “coworkers,” “advancement and variety,” “working conditions,” and 
“compensation.” This study demonstrates that Polish interviewers are satisfied with their coworkers 
and supervisors, however, they are not satisfied with their job based on the idea that they feel that 
they lack recognition, opportunities for career advancement, and variety. Norwegian and Icelandic 
interviewers’ job satisfaction level is slightly higher, within “supervision,” “recognition,” and “ad-
vancement and variety” scales in particular.

Key words: interviewers, CATI, telephone surveys, job satisfaction.


